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ABSTRAKSI 

 

RINI WAHYUNI. 1411125 

KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS  PELANGGAN PT. SARANA BHAKTI TIMUR 

 

Skripsi. Program Studi Administrasi Bisnis 2018 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

 

       Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat disimpulkan bahwa, 

variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki hubungan yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) dengan t hitung sebesar 5,668 lebih besar dari t tabel 

sebesar 2,00958, dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0.05, variabel 

kepercayaan pelanggan (X2) memiliki hubungan yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y) dengan thitung 2,485 lebih besar dari t tabel sebesar 

2,00958, dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0.05, dan kualitas pelayanan 

(X1), serta kepercayaan pelanggan (X2) secara bersama-sama (simultan) memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan 

(Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan Fhitung 51,501 lebih besar dari 

Ftabel 3,19 dan tingkat signifikansi 0.000 lebih kecil dari alpha 0.05. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

MOTTO 

"Tidak ada jalan mudah menuju kebebasan, dan banyak dari kita akan harus 

melewati lembah gelap menyeramkan. Lagi dan lagi sebelum akhirnya kita meraih 

puncak kebahagiaan."(Nelson Mandela) 

"Terkadang Anda tidak dapat melihat diri Anda dengan jelas sampai Anda melihat 

diri Anda melalui mata orang lain."(Ellen DeGeneres) 
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